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MOTTO 
”Jangan pernah menyerah akan permasalahan, karena suatu waktu nanti kita akan 
menuai kesuksesan” 
”Gunakanlah waktu semaksimal mungkin” 
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ABSTRACT 
 
EVALUATION OF SYSTEM OF NEW CUSTOMER APPLICATION, 
TEMPORARY CONNECTION AND POWER ENHANCEMENT 





Electric power is managed by government through PT. PLN (Persero), 
because the electric power is a public need. Considering a greater and relatively 
urgent requirement for electrical power that exists today, so comprehensive 
policies that are useful for public are needed. In attempts of quality improvement 
of services of new connection application, temporary connection and power 
enhancement, clear installation procedures among related functions in the 
company are needed in order to monitor installation accomplishment. By this 
means, any corruption or misuse that is committed by any irresponsible party can 
be prevented. 
Purpose of the research is to know implementation of System of New 
Costumer Application, Temporary Connection, and Power Enhancement Services 
of PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota. Data is collected by using observation, 
documentation and interview techniques. The collected data consists of primary 
and secondary data. 
Discussion about System of New Customer Application, Temporary 
Connection, and Power Enhancement Services of PT. PLN (Persero) UPJ 
Surakarta Kota consisted of relevant sections, required documents, applied 
accounting records, procedure networks that form the system, and document flow 
charts. There were many deficiencies in implementation of the system, namely, 
there was no functional separation between section of Customer Service and 
Customer Counter, some BTL workers committed fraudulent actions, and 
inadequate amount of workers of Technical Section. However, as a whole, the 
internal control system applied in the System of New Customer Application, 
Temporary Connection and Power Enhancement Services of PT. PLN (Persero) 


















































A. Latar Belakang Masalah 
Kebutuhan energi di Indonesia yang terus meningkat, khususnya energi listrik 
perlu diimbangi dengan penyediaannya dengan menggunakan potensi yang ada di 
daerah seperti batubara, atau potensi lain seperti potensi lestari: air terjun, angin 
dan sebagainya. Penyediaan energi listrik mutlak dilakukan sehubungan dengan 
permintaan yang terus menerus meningkat, akibat dari semakin berkembangnya 
jumlah dan aktivitas manusia. 
Listrik termasuk kebutuhan dasar masyarakat modern baik yang tinggal di 
daerah perkotaan maupun pedesaaan, maka mendorong pemerintah untuk 
meningkatkan penyediaan tenaga listrik dengan melaksanakan program 
pengembangan tenaga listrik. Jaringan listrik semakin luas karena masyarakat 
desa sudah bisa menikmati adanya listrik, sehingga permintaan daya sambung 
listrik semakin meningkat. Dengan listrik, semua pekerjaan dapat dilaksanakan 
lebih praktis, apalagi di jaman modern seperti sekarang ini, peralatan–peralatan 
kerja, perabot–perabot rumah tangga, bahkan sampai mainan anak–anak 
menggunakan tenaga listrik. Tidak hanya di kota saja yang menganggap listrik 
sudah merupakan kebutuhan pokok, tetapi di desa juga. 
Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka penulis ingin mengadakan 
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sekarang sudah menjadi kebutuhan pokok. Kemudian, masih banyaknya jumlah 
pelanggan yang belum bisa terpenuhi permintaannya juga menjadi salah satu 
daya tarik tersendiri untuk dikaji. Pasar tenaga listrik pada dasarnya merupakan 
monopoli terbatas. Di Indonesia karena listrik merupakan kebutuhan yang 
menguasai hidup orang banyak, maka listrik dikelola oleh pemerintah melalui 
PT. PLN (Persero). Dari sini konsumen listrik merupakan kebutuhan pokok bagi 
rumah tangga. Mengingat kebutuhan akan tenaga listrik semakin besar dan relatif 
mendesak, maka diperlukan kebijaksanaan yang menyeluruh yang dapat 
dirasakan oleh masyarakat. 
Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan terhadap permintaan 
penyambungan baru, permintaan penyambungan sementara, dan penambahan 
daya maka diperlukan prosedur pemasangan yang jelas antara fungsi-fungsi yang 
terkait di dalamnya agar dapat diawasi dalam pelaksanaannya, sehingga tidak 
terjadi penyelewengan atau penyalahgunaan oleh pihak-pihak yang tidak 
bertanggung jawab. Dalam kaitannya dengan hal tersebut, penulis mengambil 
judul: “EVALUASI SISTEM LAYANAN PERMINTAAN PELANGGAN 
BARU, PENYAMBUNGAN SEMENTARA, DAN TAMBAH DAYA PADA 
PT. PLN (PERSERO) UPJ SURAKARTA KOTA”. 
 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan judul yang penulis pilih dan melihat latar belakang yang 
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membatasi masalah yang akan ditinjau di PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota, 
yaitu tentang: 
1. Bagaimanakah Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru, Penyambungan 
Sementara, dan Tambah Daya pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota? 
2. Apakah kelebihan dan kekurangan dalam penerapan Sistem Layanan 
Permintaan Pelanggan Baru, Penyambungan Sementara, dan Tambah Daya 
pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota? 
 
C. Tujuan Penelitian 
1. Mengetahui penerapan Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru, 
Penyambungan Sementara, dan Tambah Daya pada PT. PLN (Persero) UPJ 
Surakarta Kota. 
2. Mengetahui kelebihan atau kekurangan dalam penerapan Sistem Layanan 
Permintaan Pelanggan Baru, Penyambungan Sementara, dan Tambah Daya 
pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota. 
 
D. Manfaat Penelitian 
1. Bagi Penulis 
a. Menambah wawasan dan pengetahuan penulis mengenai hubungan antara 
teori sistem akuntansi dengan penerapannya di dunia nyata. 
b. Mengetahui secara langsung penerapan Sistem Layanan Permintaan 
Pelanggan Baru, Penyambungan Sementara, dan Tambah Daya pada PT. 
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2. Bagi Perusahaan 
a. Sebagai pertimbangan dan saran mengenai Sistem Layanan Permintaan 
Pelanggan Baru, Penyambungan Sementara, dan Tambah Daya pada PT. 
PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota agar lebih baik di masa yang akan 
datang. 
b. Meningkatkan kinerja Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru, 
Penyambungan Sementara, dan Tambah Daya pada PT. PLN (Persero) 
UPJ Surakarta Kota. 
3. Bagi Pembaca 
a. Dapat digunakan untuk menambah pengetahuan mengenai hubungan 
antara teori sistem akuntansi dengan penerapannya di dunia nyata. 
b. Dapat digunakan untuk menambah wawasan mengenai Sistem Layanan 
Permintaan Pelanggan Baru, Penyambungan Sementara, dan Tambah 
Daya pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota. 
 
E. Metodologi Penelitian 
1. Jenis Data 
a. Data Primer 
Data diperoleh melalui literature, dokumen-dokumen, peraturan-peraturan 
yang berkaitan dengan masalah yang diteliti, serta sumber-sumber lainnya 
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b. Data Sekunder 
Data yang diperoleh melalui studi pustaka dari buku-buku yang berkaitan 
dan catatan buku perkuliahan yang sesuai dengan materi yang penulis 
sampaikan. 
2. Teknik Pengumpulan Data 
a. Observasi  
Observasi adalah teknik pengumpulan data dengan melakukan 
pengamatan dan mempelajari langsung objek kerja sehingga memperoleh 
gambaran secara nyata dan benar. 
b. Dokumentasi 
Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data dengan cara membaca, 
mempelajari buku-buku, peraturan-peraturan, arsip-arsip, serta dokomen-
dokumen maupun literature yang ada pada PT. PLN (Persero) UPJ 
Surakarta Kota yang berhubungan dengan masalah yang diamati. 
c. Wawancara 
Wawancara adalah teknik pengumpulan data yang diperoleh untuk 
mendapat keterangan dan data melalui bercakap-cakap maupun 
melakukan tanya-jawab secara langsung dengan sumber informasi yang 























































F. Gambaran Umum Perusahaan 
1. Sejarah Berdirinya Perusahaan 
Sejarah ketenagalistrikan di Indonesia dimulai pada akhir abad ke-19, ketika 
beberapa perusahaan Belanda mendirikan pembangkit tenaga listrik untuk 
keperluan sendiri. Pengusahaan tenaga listrik tersebut berkembang menjadi 
untuk kepentingan umum, diawali dengan perusahaan swasta Belanda yaitu 
NV. NIGM yang memperluas usahanya dari hanya di bidang gas ke bidang 
tenaga listrik. Selama Perang Dunia II berlangsung, perusahaan-perusahaan 
listrik tersebut dikuasai oleh Jepang dan setelah kemerdekaan Indonesia, 
tanggal 17 Agustus 1945, perusahaan-perusahaan listrik tersebut direbut oleh 
pemuda-pemuda Indonesia pada bulan September 1945 dan diserahkan 
kepada Pemerintah Republik Indonesia. Pada tanggal 27 Oktober 1945, 
Presiden Soekarno membentuk Jawatan Listrik dan Gas, dengan kapasitas 
pembangkit tenaga listrik hanya sebesar 157,5 MW saja. 
Tanggal 1 Januari 1961, Jawatan Listrik dan Gas diubah menjadi BPU-PLN 
(Badan Pimpinan Umum Perusahaan Listrik Negara) yang bergerak di bidang 
listrik, gas dan kokas. 
Tanggal 1 Januari 1965, BPU-PLN dibubarkan dan dibentuk dua perusahaan 
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dan Perusahaan Gas Negara (PGN) yang mengelola gas. Saat itu kapasitas 
pembangkit tenaga listrik PLN sebesar 300 MW. 
Tahun 1972, Pemerintah Indonesia menetapkan status Perusahaan Listrik 
Negara sebagai Perusahaan Umum Listrik Negara (PLN). Tahun 1990 
melalui Peraturan Pemerintah No. 17, PLN ditetapkan sebagai pemegang 
kuasa usaha ketenagalistrikan. 
Tahun 1992, pemerintah memberikan kesempatan kepada sektor swasta untuk 
bergerak dalam bisnis penyediaan tenaga listrik. Sejalan dengan kebijakan di 
atas, pada bulan Juni 1994 status PLN dialihkan dari Perusahaan Umum 
menjadi Perusahaan Perseroan (Persero). 
Dalam sejarah perkembangannya, Perusahaan Umum Listrik Negara (PULN) 
dibawah Departemen Pertambangan dan Energi mengalami perubahan status 
dari Perusahaan Umum Negara (Perum) Listrik Negara menjadi PT. PLN 
(Persero) dengan diterbitkan Peraturan Pemerintah No. 23 tahun 1994 tentang 
pengalihan bentuk perusahaan umum listrik negara menjadi Perseroan 
Terbatas (PT) yang dimuat dalam Lembaran Negara RI tahun 1994 No. 34, 
sehingga untuk Perum Listrik Negara berubah menjadi PT. PLN (Persero). 
2. Lokasi 
PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota berlokasi di Jalan Arifin No. 11 
Surakarta. Lokasi tersebut sangat strategis, karena berada di pusat kota 
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3. Tujuan, Visi dan Misi 
a. Tujuan 
Sebagai salah satu perusahaan yang bergerak di bidang BUMN, maka 
tujuan dari PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota sesuai dengan 
Peraturan Pemerintah No. 23 tahun 1994 adalah: 
1) Menyediakan tenaga listrik bagi kepentingan umum dan sekaligus 
memupuk keuntungan berdasarkan prinsip pengelolaan usaha. 
2) Menyediakan tenaga listrik dalam jumlah dan mutu yang memadahi. 
3) Merintis kegiatan-kegiatan untuk penyediaan tenaga listrik. 
4) Menyelenggarakan usaha-usaha lain yang menunjang usaha 
penyediaan tenaga listrik sesuai dengan Peraturan Perundang-
undangan yang berlaku. 
b. Visi 
Diakui sebagai Perusahaan Kelas Dunia  yang bertumbuh-kembang, 
unggul dan terpercaya dengan bertumpu pada Potensi Insani. 
c. Misi 
1) Menjalankan bisnis ketenagalistrikan dan bidang lain yang terkait, 
berorientasi pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan, dan 
pemegang saham 
2) Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas 
kehidupan masyarakat 
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4) Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan 
4. Bidang Usaha 
PT. PLN (Persero) merupakan penyedia tenaga listrik dengan memberikan 
jasa pelayanan kepada para pelanggan melalui penyelenggaraan di bidang 
penjualan tenaga listrik dan distribusi tenaga listrik. Secara garis besar bidang 
usaha PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota adalah sebagai berikut: 
a. Usaha penyediaan tenaga listrik, yang meliputi: 
1) Pembangkitan tenaga listrik 
2) Transmisi tenaga listrik 
3) Distribusi tenaga listrik 
b. Usaha penunjang tenaga listrik, yang meliputi: 
1) Konsultasi yang berhubungan dengan tenaga listrik 
2) Pembangunan dan pemasangan peralatan tenaga listrik 
3) Pemeliharaan peralatan tenaga listrik 
4) Pengembangan teknologi peralatan yang menunjang penyediaan 
tenaga listrik 
5. Struktur Organisasi 
Berkembangnya perusahaan tidak terlepas dari struktur organisasi yang 
merupakan salah satu syarat untuk tercapainya suatu tujuan perusahaan, di 
mana dalam proses kerja ditentukan oleh suatu badan atau bentuk hubungan 
antar seseorang dengan yang lainnya dalam suatu kelompok kerja atau 













































commit to user 
10 
 
organisasi garis dan dalam melaksanakan tugas-tugasnya, manajer dibantu 
oleh supervisor yang sesuai dengan keahliannya. Dalam kegiatan 
operasionalnya, supervisor memberi perintah kepada sub bagiannya secara 
langsung, namun demikian manajer merupakan penanggung jawab tertinggi 
di unit perusahaan. Untuk memperjelas uraian di atas, berikut dapat dilihat 
gambar struktur organisasi pada PT. PLN (Persero) sesuai SK 240.K/ DIR/ 
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6. Deskripsi Masing-masing Jabatan 
Berikut ini merupakan penjelasan mengenai tugas-tugas pokok masing-
masing jabatan pada PT. PLN (Persero): 
a. Manajer 
1) Bertanggung jawab atas pengelolaan usaha secara efisien dan efektif. 
2) Bertanggung jawab atas peningkatan kualitas pelayanan, pelaksanaan 
pengelolaan Jaringan Tegangan Menengah (JTM), Jaringan Tegangan 
Rendah (JTR), Sambungan Rumah (SR), dan Alat Pembatas dan 
Pengukur (APP). 
3) Bertanggung jawab atas pengelolaan keuangan dan administrasi. 
4) Membina hubungan kerja, kemitraan, dan komunikasi yang efektif 
guna menjaga citra perusahaan, serta mewujudkan Good Corporate 
Governance. 
b. Supervisor Pelayanan Pelanggan 
1) Bertanggung jawab atas pelaksanaan dan pengembangan pelayanan 
kepada pelanggan atau calon pelanggan. 
2) Bertanggung jawab atas kajian penetapan harga listrik perkiraan 
kebutuhan tenaga listrik, dan usulan pengembangan produk baru dan 
jasa baru. 
3) Bertanggung jawab atas penyusunan potensi pasar, petunjuk 
pelaksanaan segmentasi pasar, promosi, penerangan, humas, dan 
penyuluhan. 
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5) Bertugas mengawasi sub bagian yang di bawahnya. 
c. Supervisor Pembacaan Meter dan Pembuatan Rekening 
1) Bertanggung jawab atas penyelesaian klaim dan manajemen 
pembacaan meter. 
2) Secara aktif mengawasi dalam manajemen pembacaan meter. 
3) Mengkoordinir pemutusan dan penyambungan pelanggan yang 
menunggak. 
4) Mengoperasikan dan memelihara sistem informasi. 
5) Bertugas mengawasi sub bagian yang di bawahnya. 
d. Supervisor Operasi Distribusi dan Pelayanan Gangguan 
1) Bertanggung jawab atas pelaksanaan pembuatan desain konstruksi, 
rencana standar operasional, dan pemeliharaan distribusi. 
2) Bertanggung jawab atas pembekalan dan evaluasi pengelolaan 
ditribusi yang dikelola. 
e. Supervisor Penertiban 
1) Mengkoordinir pengendalian terhadap pelanggaran kWh yang hilang 
atau pun pencurian kWh dan Penerangan Jalan Umum (PJU). 
2) Mengkoordinir terhadap kegiatan pemutusan dan penyambungan 
tenaga listrik. 
3) Mengkoordinasi penertiban teknik instalasi. 
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f. Supervisor Keuangan dan Administrasi 
1) Menyusun anggaran belanja dan pendapatan Unit Pelayanan dan 
Jaringan. 
2) Membuat laporan hasil penjualan tenaga listrik dan pendapatan 
lainnya. 
3) Mengawasi pengelolaan piutang. 
4) Mengkoordinir pembiayaan operasi dan investasi. 
5) Mengawasi laporan keuangan secara berkala. 
6) Mengawasi evaluasi triwulan atas kegiatan keuangan. 
7) Mengelola kebutuhan perbekalan. 
8) Bertanggung jawab atas pelaksanaan pengelolaan dan pengembangan 
sumber daya manusia. 
9) Bertanggung jawab atas tata usaha sekretariatan, rumah tangga, 
keamanan, keselamatan, dan kesehatan lingkunagan kerja, serta 
kegiatan umum lainnya. 
10) Sebagai pelaksana bidang kehumasan serta penanganan masalah 
hukum. 
g. Supervisor Pengendalian Penagihan 
1) Mengkoordinir pembayaran rekening listrik para pelanggan. 
2) Mengkoordinir dan memonitor  penjualan tenaga listrik, pengiriman 
rekening listrik, dan membuat laporan mutasi rekening listrik. 
3) Mengkoordinir tarif rekening listrik, baik tarif tunggal maupun tarif 
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4) Membuat rekapitulasi pembuatan rekening listrik per kode golongan. 
5) Mengawasi piutang pelanggan. 
Dalam melaksanakan tugas-tugasnya, Supervisor dibantu oleh Juru/ Juru 
Utama. Berikut ini adalah tugas dan tanggung jawab dari masing-masing 
Juru/ Juru Utama: 
a. Bagian Pelayanan Pelanggan 
1) Juru/ Juru Utama Pelayanan Pelanggan 
a) Melaksanakan kegiatan humas dan melakukan penyuluhan 
mengenai ketenagalistrikan. 
b) Menyusun perkiraan kebutuhan energi. 
c) Membuat usulan pengembangan produk atau jasa baru. 
d) Melakukan riset pasar. 
e) Menyusun metode dan petunjuk pelaksanaan segmentasi pasar. 
f) Menyusun metode dan petunjuk pelaksanaan promosi. 
g) Membuat evaluasi triwulan atas kegiatan pemasaran dan rencana 
perbaikan. 
2) Juru/ Juru Utama Administrasi Pelanggan 
a) Melaksanakan proses administrasi pelanggan, misalnya pasang 
baru, perubahan daya, maupun penyambungan daya sementara. 
b) Melaksanakan penyelesaian klaim terhadap pelanggan. 
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b. Bagian Pembacaan Meter dan Pembuatan Rekening 
1) Juru/ Juru Utama Pengawas Pembaca Meter 
a) Melaksanakan manajemen pembacaan meter. 
b) Mengoperasikan dan memelihara sistem informasi. 
c) Membuat evaluasi triwulan dalam pelaksanaan pembacaan meter. 
2) Juru/ Juru Utama Pengelolaan Rekening 
a) Melaksanakan pembuatan rekening. 
b) Membuat rekapitulasi pembuatan rekening listrik per kode 
golongan. 
c) Mengelola pengiriman rekening listrik, mutasi rekening listrik, 
dan laporan mutasi rekening listrik. 
d) Mengelola tarif rekening listrik, baik tarif tunggal maupun tarif 
ganda dengan KVArh yang dibatalkan, diperbaiki, maupun 
perbaikan susulan. 
e) Mengelola daftar pelayanan lampu PJU, lampu lalu lintas, 
pemberhentian bus, dan lain-lain. 
f) Mengontrol jumlah lembar pembuatan rekening listrik. 
g) Membuat evaluasi triwulan terhadap pengelolaan dan pembuatan 
rekening listrik. 
c. Bagian Operasi Distribusi dan Pelayanan Gangguan 
1) Juru/ Juru Utama Perencanaan dan Operasi Distribusi 
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b) Melaksanakan pembangunan jaringan distribusi dan sarana 
lainnya. 
2) Juru/ Juru Utama Pelayanan Gangguan dan Keselamatan 
Ketenagalistrikan 
a) Melayani gangguan ketenagalistrikan, misalnya kerusakan trafo, 
generator, putusnya kabel listrik, robohnya tiang listrik, dan 
sebagainya. 
3) Juru/ Juru Utama Perencanaan dan Pemeliharaan Distribusi 
a) Melakukan perencanaan dan pemeliharaan sarana distribusi tenaga 
listrik. 
b) Melakukan pemeliharaan sarana distribusi tenaga listrik. 
d. Bagian Penertiban 
1) Juru/ Juru Utama Pemutusan dan Penyambungan 
a) Melakukan pemutusan maupun penyambungan kembali aliran 
listrik kepada pelanggan. 
2) Juru/ Juru Utama Pengendalian Losis dan PJU 
a) Melakukan pengendalian terhadap penggunaan kWh yang 
berlebihan atau kWh yang hilang karena pencurian. 
b) Melakukan pengendalian terhadap penggunaan kWh pada PJU. 
e. Bagian Keuangan dan Administrasi 
1) Juru/ Juru Utama Keuangan 
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b) Membuat laporan hasil penjualan tenaga listrik dan pendapatan 
lainnya. 
c) Mengawasi pengelolaan piutang. 
d) Mengkoordinir pembiayaan operasi dan investasi. 
e) Mengawasi laporan keuangan secara berkala. 
f) Mengawasi evaluasi triwulan atas kegiatan keuangan dan rencana 
perbaikannya. 
2) Juru/ Juru Utama Administrasi dan Umum 
a) Menyusun dan mengusulkan Formasi Tenaga Kerja (FTK). 
b) Melaksanakan program pendidikan dan pelatihan pegawai. 
c) Melaksanakan pengembangan karier pegawai. 
d) Menyusun updating data pegawai. 
e) Menyusun dan mengusulkan mutasi pegawai. 
f) Memproses pelanggaran disiplin pegawai. 
g) Mengelola penyusunan anggaran pegawai dan pembayaran gaji 
pegawai. 
h) Mengelola kesekretariatan dan rumah tangga kantor. 
i) Melaksanakan pembinaan keamanan dan K3 (Kebersihan, 
Keindahan, dan Kenyamanan). 
f. Bagian Pengendalian Penagihan 
1) Juru/ Juru Utama Penagihan. 
a) Mengkoordinir pembayaran rekening listrik para pelanggan 
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c) Mengkoordinir rekening listrik yang sudah lunas atau belum 
lunas, biaya keterlambatan, dan rekening listrik yang sudah 
ataupun yang belum disahkan. 
d) Mengkoordinir tarif rekening listrik, baik tunggal maupun tarif 
ganda dengan KVArh, yang dibatalkan, diperbaiki, maupun 
perbaikan susulan. 
e) Membuat laporan penjualan tenaga listrik. 
f) Membuat evaluasi triwulan atas kegiatan penjualan tenaga listrik. 
2) Juru/ Juru Utama Pengawasan Piutang 
a) Mengelola pengawasan terhadap piutang pelanggan. 
b) Membuat evaluasi triwulan dalam pelaksanaan pengawasan 
piutang. 
 
G. Landasan Teori 
1. Pengertian Sistem dan Prosedur 
a. Sistem 
“Sistem adalah rangkaian dari dua atau lebih komponen-komponen yang 
saling berhubungan yang berinteraksi untuk mencapai suatu tujuan 
(Romney dan Steinbart, 2003:2)”. 
Harnanto (1987:39) mengartikan sistem sebagai suatu kerangka dari 
prosedur-prosedur yang diintegrasikan dan diciptakan untuk dapat 
mengikuti, mencatat, dan mengawasi pelaksanaan kegiatan-kegiatan 
yang berhubungan dengan salah satu bidang akuntansi dalam suatu 
perusahaan. 
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Mulyadi (2001:5) mengartikan sistem sebagai “suatu jaringan prosedur 
yang dibuat menurut pola yang terpadu untuk melaksanakan kegiatan 
pokok perusahaan”. 
b. Prosedur 
“Suatu prosedur meliputi semua tahap atau langkah (proses dan operasi) 
yang diperlukan dalam pelaksanaan terhadap suatu bagian dari suatu 
sistem (Harnanto, 1987:39)”. 
Prosedur adalah suatu urutan kegiatan klerikal, biasanya melibatkan 
beberapa orang dalam satu departemen atau lebih, yang dibuat untuk 
menjamin penanganan secara seragam transaksi perusahaan yang terjadi 
berulang-ulang (Mulyadi, 2001:5). 
 
Dari definisi tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa suatu sistem terdiri 
dari jaringan prosedur, sedangkan prosedur merupakan urutan kegiatan 
klerikal. Kegiatan klerikal (clerical operation) terdiri dari kegiatan 




4) Memberi kode 
5) Mendaftar 
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2. Pengertian Sistem Akuntansi 
“Sistem akuntansi adalah organisasi formulir, catatan, dan laporan yang 
dikoordinasikan sedemikian rupa untuk menyediakan informasi keuangan 
yang dibutuhkan oleh manajemen guna memudahkan pengelolaan perusahaan 
(Mulyadi, 2001:3)”. 
3. Pengertian Data, Formulir, dan Jurnal 
a. Data 
Data mengarah pada fakta-fakta yang kita kumpulkan, simpan, dan proses 
dengan sistem informasi (Romney dan Steinbart, 2003:11). 
b. Formulir 
Harnanto (1987:187) mengartikan formulir sebagai “media atau alat yang 
digunakan untuk pengumpulan, pencatatan, dan pelaporan data transaksi”. 
c. Jurnal 
”Jurnal merupakan catatan akuntansi pertama yang digunakan untuk 
mencatat, mengklasifikasikan, dan meringkas data keuangan dan data 
lainnya (Mulyadi, 2001:4)”. 
4. Sistem Pengendalian Intern 
Sistem yang baik akan menciptakan keteraturan dalam suatu organisasi dan 
pencapaian program menjadi mudah dilaksanakan. Unsur-unsur pengendalian 
intern harus dimasukkan sebagai unsur yang melekat dalam berbagai sistem 
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Sistem pengendalian intern meliputi struktur organisasi, metode, dan ukuran-
ukuran yang dikoordinasikan untuk menjaga kekayaan organisasi, mengecek 
ketelitian dan keandalan data akuntansi, mendorong efisiensi, dan 
mendorong dipatuhinya kebijakan manajemen (Mulyadi, 2001:163). 
 
Tujuan Sistem Pengendalian Intern menurut definisi tersebut adalah: 
a. Menjaga kekayaan organisasi. 
b. Mengecek ketelitian dan keandalan data akuntansi. 
c. Mendorong efisiensi. 
d. Mendorong dipatuhinya kebijakan manajemen. 
Adapun unsur pokok Sistem Pengendalian Intern adalah: 
a. Struktur organisasi yang memisahkan tanggung jawab fungsional secara 
tegas. 
b. Sistem wewenang dan prosedur pencatatan yang memberikan 
perlindungan yang cukup terhadap kekayaan, utang, pendapatan, dan 
biaya. 
c. Praktik yang sehat dalam melaksanakan tugas dan fungsi setiap unit 
organisasi. 


























































1. Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru pada PT. PLN (Persero) 
UPJ Surakarta Kota 
a. Bagian Terkait: 
1) Bagian Pelayanan Pelanggan 
Bagian ini bertugas menerima order dari calon pelanggan dan 
menyiapkan data untuk membentuk data base pelanggan dan yang 
mengolah dari calon pelanggan menjadi pelanggan dalam proses 
permintaan pasang baru. 
2) Bagian Teknik 
Bagian ini bertugas melakukan survey teknis terhadap rumah/ 
bangunan calon pelanggan, serta mengecek jaringan, beban trafo, dan 
persediaan material. Bagian teknik juga bertugas dalam pemasangan 
Alat Pembatas dan Pengukur (APP) dan melakukan penyegelan. 
3) Biro Teknik Listrik (BTL) 
Bagian ini bertugas melaksanakan pemasangan instalasi listrik dan 
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4) Komite Nasional Keselamatan Untuk Instalasi Listrik (KONSUIL) 
Bagian ini bertugas mengevaluasi apakah pemasangan instalasi listrik 
yang dipasang oleh BTL sudah laik operasi, serta bertanggung jawab 
membuat Surat Laik Operasi (SLO) apabila instalasi listrik yang 
dipasang pada rumah/ bangunan calon pelanggan telah diperiksa dan 
laik operasi sesuai dengan persyaratan umum instalasi listrik atau 
ketentuan yang berlaku. 
5) Bagian Keuangan dan Administrasi 
Bagian ini bertugas menyetorkan uang dari penerimaan permintaan 
penyambungan baru ke bank dan mencatatnya ke dalam Jurnal 
Penerimaan Kas. 
b. Dokumen yang digunakan: 
1) TUL I-01 
Dokumen ini digunakan untuk pendaftaran layanan permintaan 
pelanggan baru oleh calon pelanggan. 
2) Survey Data Pelanggan (SDP) 
Dokumen yang berisi survey berupa hasil pengecekan jaringan, beban 
trafo, dan persediaan material yang dilakukan oleh Bagian Teknik. 
3) TUL I-03 
Dokumen ini digunakan untuk memberitahukan kepada calon 
pelanggan bahwa permintaannya sebagai pelanggan baru telah 
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penentuan golongan tarif, biaya yang harus dibayar, dan tagihan 
lainnya (bila ada), serta ketentuan untuk penyelesaian lebih lanjut. 
4) Notulen Kesepakatan Harga (NKH) 
Dokumen yang berisi tentang kesepakatan antara pihak calon 
pelanggan dengan PLN yang menyatakan besaran biaya yang harus 
dibayarkan dalam layanan permintaan pelanggan baru oleh calon 
pelanggan. Biaya yang harus dibayarkan tersebut berupa Biaya 
Penyambungan (BP) dan Uang Jaminan Pelanggan (UJL), serta harga 
jual energi listrik yang sesuai dengan TDL yang berlaku. 
5) Surat Jaminan Instalasi 
Dokumen ini merupakan jaminan instalasi listrik yang menyatakan 
bahwa instalasi di rumah/ bangunan calon pelanggan telah dipasang 
dengan baik sesuai ketentuan yang berlaku dan dijamin aman untuk 
disambung tenaga listrik dari instalasi PLN sesuai dengan daya 
tersambung dan tegangan nominal yang diperjanjikan. Dokumen ini 
dibuat oleh Biro Teknik Listrik. 
6) Surat Laik Operasi (SLO) 
Dokumen yang menyatakan bahwa instalasi listrik yang dipasang di 
rumah/ bangunan calon pelanggan telah diperiksa dan laik operasi 
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7) Surat Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik (SPJBTL) 
Dokumen yang berisi perjanjian yang ditandatangani antara pihak 
calon pelanggan dengan PLN yang menyatakan bahwa calon 
pelanggan setuju dengan poin-poin yang terdapat pada surat 
perjanjian tersebut, sebelum calon pelanggan membayarkan total 
biaya dalam layanan permintaan pelanggan baru. 
8) TUL I-06 
Dokumen ini digunakan sebagai kuitansi atau bukti penerimaan atas 
pembayaran Biaya Penyambungan (BP) dan Uang Jaminan Pelanggan 
(UJL) dari calon pelanggan atas layanan permintaan pelanggan baru. 
9) TUL I-09 
Dokumen ini berisi pernyataan Perintah Kerja untuk melaksanakan 
penyambungan atau pembongkaran  tenaga listrik, dan pemasangan 
atau pembongkaran APP, gardu, tiang, dan penyambungan sementara. 
10) TUL I-10 
Dokumen ini berisi mengenai berita acara pemasangan atau 
pembongkaran APP telah dilaksanakan dengan baik dan diketahui 
oleh calon pelanggan. Dasar pembuatan Berita Acara ini adalah 
Perintah Kerja TUL I-09. 
11) TUL I-11 
Dokumen ini digunakan untuk memasukkan data pelanggan baru atau 
perubahan data pelanggan (PDL). TUL I-11 berfungsi sebagai master 
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c. Catatan akuntansi yang digunakan: 
1) Jurnal Penerimaan Kas 
Merupakan catatan akuntansi yang digunakan untuk mencatat 
penerimaan kas yang berasal dari pendapatan layanan permintaan 
pelanggan baru. 
2) Laporan Penerimaan Harian Pasang Baru 
Merupakan laporan harian atas semua transaksi penerimaan kas yang 
berasal dari pendapatan layanan permintaan pelanggan baru. 
d. Jaringan prosedur yang membentuk Sistem Layanan Permintaan 
Pelanggan Baru pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota: 
1) Prosedur order layanan permintaan pelanggan baru 
Dalam prosedur ini, Bagian Pelayanan Pelanggan menerima order 
layanan permintaan pelanggan baru dari calon pelanggan. 
2) Prosedur perencanaan peralatan 
Dalam prosedur ini, Bagian Teknik melaksanakan survey teknis 
terhadap rumah/ bangunan calon pelanggan, yaitu melakukan 
pengecekan jaringan, beban trafo, maupun persediaan material yang 
tersedia. 
3) Prosedur pemasangan instalasi listrik 
Biro Teknik Listrik melaksanakan pemasangan instalasi listrik 
terhadap rumah/ bangunan calon pelanggan, setelah itu mengajukan 
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4) Prosedur pemeriksaan pemasangan instalasi listrik 
KONSUIL melakukan evaluasi apakah instalasi listrik yang dipasang 
oleh Biro Teknik Listrik di rumah/ bangunan calon pelanggan telah 
laik operasi atau belum. Kemudian KONSUIL membuat Surat Laik 
Operasi (SLO). 
5) Prosedur penerimaan kas dari layanan permintaan pelanggan baru 
Bagian Pelayanan Pelanggan menerima pembayaran atas permintaan 
penyambungan baru dari calon pelanggan. 
6) Prosedur penyetoran kas ke bank 
Dalam prosedur ini, Bagian Keuangan dan Administrasi mengisi slip 
setor bank, kemudian menyetorkan uang ke bank. 
7) Prosedur pencatatan penerimaan kas 
Bagian Keuangan dan Administrasi mencatat penerimaan kas yang 
berasal dari layanan permintaan pelanggan baru ke dalam Jurnal 
Penerimaan Kas. 
8) Prosedur pemasangan dan penyegelan APP 
Bagian teknik melaksanakan pemasangan Alat Pembatas dan 
Pengukur (APP) dan sekaligus melakukan penyegelan, serta mengisi 
Berita Acara (TUL I-10) yang menyatakan bahwa pemasangan APP 
telah dilaksanakan dengan baik dan diketahui oleh calon pelanggan. 
e. Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru pada 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru 
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GAMBAR 3.2 
Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru 
pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota (Lanjutan) 
TUL I-01 1 
 
SDP 
TUL I-03 2 
NKH   2 
SJI 
 SLO      2 
                 2 
SPJBTL   1 
LPHPB 
                3 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru 
pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota (Lanjutan) 
TUL I-01 1 
 
Membuat 
TUL I-09 dan 
TUL I-10 
TUL I-01 1 
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TUL I-03 2 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru 
pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota (Lanjutan) 
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SDP 
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NKH            2 
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 SLO       2 
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TUL I-10 
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  SLO       2 
SPJBTL       2 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru 
pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota (Lanjutan) 
TUL I-01     1 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru 





Keterangan mengenai bagan alir dokumen: 
SDP  : Survey Data pelanggan 
NKH  : Notulen Kesepakatan Harga 
SJI  : Surat Jaminan Instalasi 
SLO  : Surat Laik Operasi 
SPJBTL : Surat Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik 
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f. Penjelasan mengenai bagan alir yang membentuk Sistem Layanan 
Permintaan Pelanggan Baru adalah: 
1) Bagian Pelayanan Pelanggan 
a) Menerima order, disertai dengan fotocopy KTP dan rekening 
listrik tetangga terdekat calon pelanggan. 
b) Membuat TUL I-01 rangkap 2 yang didistribusikan ke Bagian 
Teknik dan diserahkan pada pelanggan sebagai bukti bahwa calon 
pelanggan telah mengajukan permohonan pemasangan 
penyambungan pelanggan baru. 
c) Menerima Survey Data Pelanggan dari Bagian Teknik yang 
digunakan sebagai dasar dalam membuat TUL I-03 rangkap 2 dan 
Notulen Kesepakatan Harga rangkap 2. 
d) Mendistribusikan TUL I-03 lembar 1 pada calon pelanggan dan 
Notulen Kesepakatan Harga lembar 1 yang telah ditandatangani 
oleh calon pelanggan, sebagai bukti bahwa permohonan 
penyambungan pelanggan baru telah disetujui. 
e) Menerima Surat Jaminan Instalasi dan SLO lembar 2 dari Biro 
Teknik Listrik sebagai dasar dalam pembuatan SPJBTL. 
f) Setelah membuat SPJBTL yang telah ditandatangani oleh kedua 
belah pihak, yaitu dari pihak PT. PLN (Persero) yang diwakili 
oleh Manajer UPJ dan pihak calon pelanggan, kemudian 
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pembuatan TUL I-06 rangkap 3 dan Laporan Penerimaan Harian 
Pasang Baru. 
g) Mendistribusikan Laporan Penerimaan Harian Pasang Baru dan 
TUL I-06 lembar 3 ke Bagian Keuangan dan Administrasi, serta 
menyerahkan SPJBTL lembar 1 dan TUL I-06 lembar 1 kepada 
calon pelanggan sebagai bukti bahwa calon pelanggan telah 
membayar biaya penyambungan dan uang jaminan langganan. 
h) Membuat TUL I-09 dan TUL I-10, serta mendistribusikannya 
bersama dengan TUL I-01 lembar 1, Survey Data Pelanggan, TUL 
I-03 lembar 2, Notulen Kesepakatan Harga lembar 2, Surat 
Jaminan Instalasi, SLO lembar 2, SPJBTL lembar 2, dan TUL I-
06 lembar 2 ke Bagian Teknik. 
i) Menerima TUL I-01 lembar 1, Survey Data Pelanggan, TUL I-03 
lembar 2, Notulen Kesepakatan Harga lembar 2, Surat Jaminan 
Instalasi, SLO lembar 2, SPJBTL lembar 2, TUL I-06 lembar 2, 
TUL I-09 dan TUL I-10 yang telah diisi dari Bagian Teknik. 
j) Membuat TUL I-11 yang menyatakan bahwa daya sudah 
tersambung dan pelanggan memperoleh ID Pelanggan yang berarti 
telah resmi menjadi pelanggan PT. PLN (Persero). 
k) Mengarsipkan TUL I-01 lembar 1, Survey Data Pelanggan, TUL 
I-03 lembar 2, Notulen Kesepakatan Harga lembar 2, Surat 
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06 lembar 2, TUL I-09, TUL I-10, dan TUL I-11 rangkap 2 ke 
dalam AIL (Arsip Informasi Langganan). 
2) Bagian Teknik 
a) Menerima TUL I-01 lembar 1 dari Bagian Pelayanan Pelanggan, 
kemudian melakukan survey teknis, yaitu mengecek jaringan, 
beban trafo, dan persediaan material. Setelah memenuhi syarat, 
petugas survey membuat Survey Data Pelanggan. 
b) Mendistribusikan TUL I-01 lembar 1 dan Survey Data Pelanggan 
ke Bagian Pelayanan Pelanggan. 
c) Menerima TUL I-01 lembar 1, Survey Data Pelanggan, TUL I-03 
lembar 2, Notulen Kesepakatan Harga lembar 2, Surat Jaminan 
Instalasi, SLO lembar 2, SPJBTL lembar 2, TUL I-06 lembar 2, 
TUL I-09 dan TUL I-10 dari Bagian Pelayanan Pelanggan. 
d) Melakukan pemasangan Alat Pembatas dan Pengukur (APP), serta 
langsung dilakukan penyegelan. 
e) Mendistribusikan kembali TUL I-01 lembar 1, Survey Data 
Pelanggan, TUL I-03 lembar 2, Notulen Kesepakatan Harga 
lembar 2, Surat Jaminan Instalasi, SLO lembar 2, SPJBTL lembar 
2, TUL I-06 lembar 2, TUL I-09 dan TUL I-10 yang telah diisi ke 
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3) Biro Teknik Listrik 
a) Menerima penunjukkan dari calon pelanggan dalam pemasangan 
instalasi listrik setelah permintaan calon pelanggan untuk menjadi 
pelanggan baru telah mendapat jawaban persetujuan. 
b) Melakukan pemasangan instalasi listrik di rumah/ bangunan calon 
pelanggan, kemudian membuat Surat Jaminan Instalasi yang 
menyatakan bahwa instalasi di rumah/ bangunan calon pelanggan 
telah dipasang dengan baik sesuai ketentuan yang berlaku dan 
dijamin aman untuk disambung tenaga listrik dari instalasi PLN 
sesuai dengan daya tersambung dan tegangan nominal yang 
diperjanjikan. Surat Jaminan Instalasi ditandatangani oleh calon 
pelanggan pemilik instalasi dan BTL. 
c) Setelah pemasangan selesai, mengajukan agar dilakukan 
pemeriksaan instalasi rumah/ bangunan oleh Bagian KONSUIL 
dengan menyerahkan Surat Pernyataan Jaminan Instalasi. 
d) Menerima Surat Jaminan Instalasi dan Surat Laik Operasi (SLO) 
lembar 1, 2, dan 3 dari Bagian KONSUIL. 
e) Mendistribusikan Surat Jaminan Instalasi dan Surat Laik Operasi 
(SLO) lembar 2 ke Bagian Pelayanan Pelanggan, Surat Laik 
Operasi (SLO) lembar 1 ke calon pelanggan, serta mengarsipkan 
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4) Bagian KONSUIL 
a) Menerima Surat Jaminan Instalasi dari Bagian BTL yang 
digunakan sebagai dasar dalam melaksanakan pemeriksaan 
instalasi listrik rumah/ bangunan calon pelanggan. Setelah 
memenuhi persyaratan dan standar umum, kemudian Bagian 
KONSUIL membuat Surat Laik Operasi (SLO). 
b) Mendistribusikan Surat Jaminan Instalasi dan Surat Laik Operasi 
(SLO) lembar 1, 2, dan 3 ke Bagian Pelayanan Pelanggan, serta 
mengarsipkan permanen Surat Laik Operasi (SLO) lembar 4 
berdasarkan urutan nomor. 
5) Bagian Keuangan dan Administrasi 
a) Menerima TUL I-06 lembar 3 dan Laporan Penerimaan Harian 
Pasang Baru dari bagian Pelayanan Pelanggan sebagai dasar 
dalam pengisian slip setor ke bank. Setelah itu menyetorkan uang 
disertai dengan Slip Setor Bank rangkap 2 ke bank dan mengarsip 
TUL I-06 lembar 3 dan Laporan Penerimaan Harian Pasang Baru 
secara periodik berdasarkan nomor urut.. 
b) Menerima Slip Setor Bank lembar 2 dan mencatatnya ke dalam 
jurnal penerimaan kas. 
c) Mengarsipkan Slip Setor Bank lembar 1 dan Slip Setor 
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2. Sistem Layanan Permintaan Penyambungan Sementara pada PT. PLN 
(Persero) UPJ Surakarta Kota 
a. Bagian yang terkait: 
1) Bagian Pelayanan Pelanggan 
Bagian ini bertugas menerima order dan bertanggung jawab meneliti 
persyaratan administrasi permohonan penyambungan sementara dari 
pelanggan lama. 
2) Bagian Teknik 
Bagian teknik bertugas dalam pembongkaran dan pemasangan MCB 
pada rumah/ bangunan pelanggan. 
3) Bagian Keuangan dan Administrasi 
Bagian ini bertugas menyetorkan uang dari penerimaan permintaan 
penyambungan sementara ke bank dan mencatatnya ke dalam Jurnal 
Penerimaan Kas. 
b. Dokumen yang digunakan: 
1) TUL I-06 
Dokumen ini digunakan sebagai kuitansi atau bukti penerimaan atas 
pembayaran Biaya Sambungan Sementara dari pelanggan atas 
permintaan sambungan sementara. 
2) TUL I-09 
Dokumen ini berisi pernyataan Perintah Kerja untuk melaksanakan 
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pembongkaran dan mengganti sementara MCB pada rumah/ bangunan 
pelanggan dengan daya yang dipesan. 
3) TUL I-10 
Dokumen ini berisi mengenai berita acara pemasangan kembali MCB 
yang sebelumnya pada rumah/ bangunan pelanggan, setelah masa 
penyambungan sementara habis. Dokumen ini juga berisi mengenai 
proses pemasangan dan pembongkaran telah dilaksanakan dengan 
baik dan diketahui oleh pelanggan. Dasar pembuatan Berita Acara ini 
adalah Perintah Kerja TUL I-09. 
c. Catatan akuntansi yang digunakan: 
1) Jurnal Penerimaan Kas 
Merupakan catatan akuntansi yang digunakan untuk mencatat 
penerimaan kas yang berasal dari pendapatan permintaan 
penyambungan sementara. 
2) Laporan Penerimaan Harian Sambungan Sementara 
Merupakan laporan harian atas semua transaksi penerimaan kas yang 
berasal dari pendapatan layanan permintaan penyambungan 
sementara. 
d. Jaringan prosedur yang membentuk Sistem Layanan Permintaan 
Penyambungan Sementara pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota: 
1) Prosedur order permintaan penyambungan sementara 
Dalam prosedur ini, Bagian Pelayanan Pelanggan menerima order 
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2) Prosedur penerimaan kas dari permintaan penyambungan sementara 
Bagian Pelayanan Pelanggan menerima pembayaran atas permintaan 
penyambungan sementara dari pelanggan. 
3) Prosedur penyetoran kas ke bank 
Dalam prosedur ini, Bagian Keuangan dan Administrasi mengisi slip 
setor bank, kemudian menyetorkan uang ke bank. 
4) Prosedur pencatatan penerimaan kas 
Bagian Keuangan dan Administrasi mencatat penerimaan kas yang 
berasal dari permintaan penyambungan sementara ke dalam Jurnal 
Penerimaan Kas. 
5) Prosedur pemasangan MCB 
Bagian teknik melaksanakan pemasangan dan pembongkaran MCB 
pada rumah/ bangunan pelanggan, serta dilakukan penyegelan 
kembali. 
e. Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Penyambungan 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Penyambungan Sementara 
























































Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Penyambungan Sementara 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Penyambungan Sementara 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Penyambungan Sementara 




Keterangan mengenai bagan alir dokumen: 
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f. Penjelasan mengenai bagan alir yang membentuk Sistem Layanan 
Permintaan Penyambungan Sementara adalah: 
1) Bagian Pelayanan Pelanggan 
a) Menerima order, disertai dengan fotocopy KTP dan rekening 
listrik pelanggan. 
b) Menerima pembayaran dari pelanggan sebagai dasar dalam 
pembuatan TUL I-06 rangkap 3 dan Laporan Penerimaan Harian 
Sambungan Sementara. 
c) Mendistribusikan Laporan Penerimaan Harian Sambungan 
Sementara dan TUL I-06 lembar 3 ke Bagian Keuangan dan 
Administrasi, serta menyerahkan TUL I-06 lembar 1 kepada 
pelanggan sebagai bukti bahwa pelanggan telah membayar Biaya 
Sambungan Sementara. 
d) Membuat TUL I-09 dan TUL I-10, serta mendistribusikannya 
bersama dengan TUL I-06 lembar 2 ke Bagian Teknik. 
e) Menerima TUL I-06 lembar 2, TUL I-09, dan TUL I-10 yang 
telah diisi dari Bagian Teknik. 
f) Mengarsipkan TUL I-06 lembar 2, TUL I-09, dan TUL I-10 ke 
dalam AIL (Arsip Informasi Langganan). 
2) Bagian Teknik 
a) Menerima TUL I-06 lembar 2, TUL I-09 dan TUL I-10 dari 
Bagian Pelayanan Pelanggan. 
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c) Setelah masa sambungan sementara habis, dilakukan pemasangan 
kembali MCB yang lama pada rumah/ bangunan pelanggan, serta 
dilakukan penyegelan kembali. 
d) Mendistribusikan kembali TUL I-06 lembar 2, TUL I-09 dan TUL 
I-10 yang telah diisi ke Bagian Pelayanan Pelanggan. 
3) Bagian Keuangan dan Administrasi 
a) Menerima TUL I-06 lembar 3 dan Laporan Penerimaan Harian 
Sambungan Sementara dari bagian Pelayanan Pelanggan sebagai 
dasar dalam pengisian slip setor ke bank. Setelah itu menyetorkan 
uang disertai dengan Slip Setor Bank rangkap 2 ke bank dan 
mengarsip TUL I-06 lembar 3 dan Laporan Penerimaan Harian 
Sambungan Sementara secara periodik berdasarkan nomor urut.. 
b) Menerima Slip Setor Bank lembar 2 dan mencatatnya ke dalam 
jurnal penerimaan kas. 
c) Mengarsipkan Slip Setor Bank lembar 1 dan Slip Setor 
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3. Sistem Layanan Permintaan Tambah Daya pada PT. PLN (Persero) UPJ 
Surakarta Kota 
a. Bagian yang terkait: 
1) Bagian Pelayanan Pelanggan 
Bagian ini bertugas menerima order dan bertanggung jawab meneliti 
persyaratan administrasi permohonan perubahan daya dari pelanggan 
lama. 
2) Bagian Teknik 
Bagian teknik bertugas dalam pemasangan Alat Pembatas dan 
Pengukur (APP) dan melakukan penyegelan. 
3) Bagian Keuangan dan Administrasi 
Bagian ini bertugas menyetorkan uang dari penerimaan permintaan 
tambah daya ke bank dan mencatatnya ke dalam Jurnal Penerimaan 
Kas. 
b. Dokumen yang digunakan: 
1) TUL I-01 
Dokumen ini digunakan untuk pendaftaran pelayanan permintaan 
perubahan daya oleh pelanggan lama. 
2) TUL I-03 
Dokumen ini digunakan untuk memberitahukan kepada pelanggan 
lama bahwa permintaan perubahan daya telah disetujui. Dalam 
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tarif, biaya yang harus dibayar, dan tagihan lainnya (bila ada), serta 
ketentuan untuk penyelesaian lebih lanjut. 
3) Notulen Kesepakatan Harga (NKH) 
Dokumen yang berisi tentang kesepakatan antara pihak calon 
pelanggan dengan PLN yang menyatakan besaran biaya yang harus 
dibayarkan dalam permintaan perubahan daya oleh pelanggan lama. 
Biaya yang harus dibayarkan tersebut berupa Biaya Penyambungan 
(BP) dan Uang Jaminan Pelanggan (UJL), serta harga jual energi 
listrik yang sesuai dengan TDL yang berlaku. 
4) Surat Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik (SPJBTL) 
Dokumen yang berisi perjanjian yang ditandatangani antara pihak 
pelanggan lama dengan PLN yang menyatakan bahwa pelanggan 
setuju dengan poin-poin yang terdapat pada surat perjanjian tersebut, 
sebelum pelanggan membayarkan total biaya dalam permintaan 
perubahan daya. 
5) TUL I-06 
Dokumen ini digunakan sebagai kuitansi atau bukti penerimaan atas 
pembayaran Biaya Penyambungan (BP) dan Uang Jaminan Pelanggan 
(UJL) dari pelanggan atas permintaan perubahan daya. 
6) TUL I-09 
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7) TUL I-10 
Dokumen ini berisi mengenai berita acara pemasangan atau 
pembongkaran APP telah dilaksanakan dengan baik dan diketahui 
oleh pelanggan. Dasar pembuatan Berita Acara ini adalah Perintah 
Kerja TUL I-09. 
8) TUL I-11 
Dokumen ini digunakan untuk memasukkan data pelanggan baru atau 
perubahan data pelanggan (PDL). TUL I-11 berfungsi sebagai master 
key untuk segala jenis perubahan Data Induk Pelanggan. 
c. Catatan akuntansi yang digunakan: 
1) Jurnal Penerimaan Kas 
Merupakan catatan akuntansi yang digunakan untuk mencatat 
penerimaan kas yang berasal dari pendapatan permintaan perubahan 
daya. 
2) Laporan Penerimaan Harian Perubahan Daya 
Merupakan laporan harian atas semua transaksi penerimaan kas yang 
berasal dari pendapatan layanan permintaan perubahan daya. 
d. Jaringan prosedur yang membentuk Sistem Layanan Permintaan Tambah 
Daya pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota: 
1) Prosedur order permintaan perubahan daya 
Dalam prosedur ini, Bagian Pelayanan Pelanggan menerima order 
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2) Prosedur penerimaan kas dari permintaan perubahan daya 
Bagian Pelayanan Pelanggan menerima pembayaran atas permintaan 
perubahan daya dari pelanggan. 
3) Prosedur penyetoran kas ke bank 
Dalam prosedur ini, Bagian Keuangan dan Administrasi mengisi slip 
setor bank, kemudian menyetorkan uang ke bank. 
4) Prosedur pencatatan penerimaan kas 
Bagian Keuangan dan Administrasi mencatat penerimaan kas yang 
berasal dari permintaan perubahan daya ke dalam Jurnal Penerimaan 
Kas. 
5) Prosedur pemasangan dan penyegelan APP 
Bagian teknik melaksanakan pemasangan Alat Pembatas dan 
Pengukur (APP) dan sekaligus melakukan penyegelan, serta mengisi 
Berita Acara (TUL I-10) yang menyatakan bahwa pemasangan APP 
telah dilaksanakan dengan baik dan diketahui oleh pelanggan. 
e. Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Tambah Daya pada PT. 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Tambah Daya 
































































































Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Tambah Daya 
pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota (Lanjutan) 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Tambah Daya 
pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota (Lanjutan) 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Tambah Daya 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Tambah Daya 
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Bagan alir dokumen Sistem Layanan Permintaan Tambah Daya 





Keterangan mengenai bagan alir dokumen: 
NKH  : Notulen Kesepakatan Harga 
SPJBTL : Surat Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik 
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f. Penjelasan mengenai bagan alir yang membentuk Sistem Layanan 
Permintaan Tambah Daya adalah: 
1) Bagian Pelayanan Pelanggan 
a) Menerima order, disertai dengan fotocopy KTP dan rekening 
listrik pelanggan. 
b) Membuat TUL I-01 rangkap 2 yang didistribusikan ke Bagian 
Teknik dan diserahkan pada pelanggan sebagai bukti bahwa calon 
pelanggan telah mengajukan permohonan perubahan daya. 
c) Membuat TUL I-03 rangkap 2 dan Notulen Kesepakatan Harga 
rangkap 2. 
d) Mendistribusikan TUL I-03 lembar 1 pada pelanggan dan Notulen 
Kesepakatan Harga lembar 1 yang telah ditandatangani oleh 
pelanggan, sebagai bukti bahwa permohonan perubahan daya 
telah disetujui. 
e) Membuat SPJBTL, yang merupakan perjanjian yang menyatakan 
bahwa pelanggan setuju dengan perjanjian yang telah disepakati 
dengan pihak PLN, menyangkut permohonan perubahan daya 
yang telah diajukan oleh pelanggan. 
f) Setelah membuat SPJBTL yang telah ditandatangani oleh kedua 
belah pihak, yaitu dari pihak PT. PLN (Persero) yang diwakili 
oleh Manajer UPJ dan pihak pelanggan, kemudian menerima 
pembayaran dari pelanggan sebagai dasar dalam pembuatan TUL 
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g) Mendistribusikan Laporan Penerimaan Harian Perubahan Daya 
dan TUL I-06 lembar 3 ke Bagian Keuangan dan Administrasi, 
serta menyerahkan SPJBTL lembar 1 dan TUL I-06 lembar 1 
kepada pelanggan sebagai bukti bahwa pelanggan telah membayar 
biaya penyambungan dan uang jaminan langganan. 
h) Membuat TUL I-09 dan TUL I-10, serta mendistribusikannya 
bersama dengan TUL I-01 lembar 1, TUL I-03 lembar 2, Notulen 
Kesepakatan Harga lembar 2, SPJBTL lembar 2, dan TUL I-06 
lembar 2 ke Bagian Teknik. 
i) Menerima TUL I-01 lembar 1, TUL I-03 lembar 2, Notulen 
Kesepakatan Harga lembar 2, SPJBTL lembar 2, TUL I-06 lembar 
2, TUL I-09 dan TUL I-10 yang telah diisi dari Bagian Teknik. 
j) Membuat TUL I-11 yang menyatakan bahwa perubahan daya 
yang dimohon oleh pelanggan telah tersambung. 
k) Mengarsipkan TUL I-01 lembar 1, TUL I-03 lembar 2, Notulen 
Kesepakatan Harga lembar 2, SPJBTL lembar 2, dan TUL I-06 
lembar 2, TUL I-09, TUL I-10, dan TUL I-11 rangkap 2 ke dalam 
AIL (Arsip Informasi Langganan). 
2) Bagian Teknik 
a) Menerima TUL I-01 lembar 1, TUL I-03 lembar 2, Notulen 
Kesepakatan Harga lembar 2, SPJBTL lembar 2, TUL I-06 lembar 













































commit to user 
64 
 
b) Melakukan penggantian dan pemasangan Alat Pembatas dan 
Pengukur (APP), serta langsung dilakukan penyegelan. 
c) Mendistribusikan kembali TUL I-01 lembar 1, TUL I-03 lembar 2, 
Notulen Kesepakatan Harga lembar 2, SPJBTL lembar 2, TUL I-
06 lembar 2, TUL I-09 dan TUL I-10 yang telah diisi ke Bagian 
Pelayanan Pelanggan. 
3) Bagian Keuangan dan Administrasi 
a) Menerima TUL I-06 lembar 3 dan Laporan Penerimaan Harian 
Perubahan Daya dari bagian Pelayanan Pelanggan sebagai dasar 
dalam pengisian slip setor ke bank. Setelah itu menyetorkan uang 
disertai dengan Slip Setor Bank rangkap 2 ke bank dan mengarsip 
TUL I-06 lembar 3 dan Laporan Penerimaan Harian Perubahan 
Daya secara periodik berdasarkan nomor urut.. 
b) Menerima Slip Setor Bank lembar 2 dan mencatatnya ke dalam 
jurnal penerimaan kas. 
c) Mengarsipkan Slip Setor Bank lembar 1 dan Slip Setor 
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4. Evaluasi Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru, Penyambungan 
Sementara, dan Tambah Daya pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta 
Kota 
Suatu sistem agar dapat bekerja dengan baik dan dapat menghasilkan 
informasi yang dapat dipercaya memerlukan adanya suatu pengendalian 
intern. 
Sistem yang diterapkan terhadap layanan permintaan pelanggan baru, 
sambungan sementara, dan tambah daya pada umumnya sudah cukup baik, 
hal ini didasarkan dengan adanya sistem pengendalian intern yang telah 
diterapkan dengan baik, meskipun masih ada beberapa unsur pengendalian 
intern yang belum diterapkan. 
Berikut adalah Evaluasi Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru, 
Penyambungan Sementara, dan Tambah Daya pada PT. PLN (Persero) UPJ 
Surakarta Kota: 
a. Evaluasi terhadap bagian yang terkait: 
Struktur organisasi merupakan unsur yang sangat penting dalam sistem 
pengendalian intern karena di dalamnya terdapat rerangka yang 
menunjukkan adanya wewenang dan pembagian tanggung jawab, serta 
pemisahan fungsi kepada tiap-tiap bagian yang dibentuk dalam 
organisasi. 
Seluruh bagian yang terkait dalam Sistem Layanan Permintaan Pelanggan 
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(Persero) UPJ Surakarta Kota pada umumnya sudah cukup baik, namun 
belum dilakukan pemisahan fungsi antara Bagian Pelayanan Pelanggan 
dengan Loket Pelanggan, karena Loket Pelanggan masih termasuk dalam 
sub Bagian Pelayanan Pelanggan. Hal ini tentunya tidak sesuai dengan 
unsur pengendalian intern, yang mensyaratkan adanya pemisahan fungsi 
yang tegas agar tidak terjadi berbagai penyimpangan terkait pelaksanaan 
layanan permintaan pelanggan baru, penyambungan sementara, dan 
tambah daya. 
Total rata-rata per hari permintaan order dari pelanggan dalam layanan 
permintaan pelanggan baru, penyambungan sementara, dan tambah daya 
adalah 17 order, kemudian apabila dibandingkan dengan jumlah tenaga di 
Bagian Teknik yang tersedia (kecuali tenaga outsourcing) adalah 3 orang, 
dan mengingat luasnya daerah jangkauan pelanggan PT. PLN (Persero) 
UPJ Surakarta Kota, maka perlu ditambahkan jumlah tenaga kerja di 
Bagian Teknik agar proses layanan permintaan pelanggan baru, 
penyambungan sementara, dan tambah daya dapat berjalan dengan lancar. 
b. Evaluasi terhadap dokumen yang digunakan: 
Dalam sistem pengendalian intern yang baik mensyaratkan setiap 
dokumen bernomor urut tercetak dan mendapatkan otorisasi dari pihak 
yang berwenang. Otorisasi dari pihak yang berwenang tersebut 
diwujudkan dalam tanda tangan pada dokumen. Oleh sebab itu untuk 
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Pelanggan Baru, Penyambungan Sementara, dan Tambah Daya pada PT. 
PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota, dokumen yang digunakan bernomor 
urut tercetak dan dibuat rangkap, serta penggunaan nomor urut tersebut 
dipertanggungjawabkan oleh pihak yang memiliki wewenang untuk 
menggunakan dokumen tersebut. 
c. Evaluasi terhadap catatan akuntansi yang digunakan: 
Penerimaan kas dari layanan permintaan pelanggan baru, penyambungan 
sementara, dan tambah daya di PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota 
dicatat ke dalam Jurnal Penerimaan Kas. Pencatatan ini dilakukan setiap 
hari oleh Bagian Keuangan dan Administrasi setelah memperoleh slip 
setor dari bank, sehingga daftar penerimaan kas yang dibuat dapat 
memberikan informasi yang akurat dan dapat dipercaya. Kemudian 
seluruh transaksi yang berkaitan dengan layanan permintaan pelanggan 
baru, penyambungan sementara, dan tambah daya dicatat dalam Laporan 
Penerimaan Harian Pasang Baru, Laporan Penerimaan Harian Sambungan 
Sementara, dan Laporan Penerimaan Harian Perubahan Daya. 
d. Evaluasi terhadap jaringan prosedur yang membentuk sistem 
Prosedur yang digunakan oleh PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota 
bertujuan agar masing-masing bagian yang terkait mengetahui dan 
memahami tata cara dari prosedur yang ada, sehingga dapat menciptakan 
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Prosedur yang membentuk sistem layanan permintaan pelanggan baru, 
penyambungan sementara, dan tambah daya sudah cukup baik dan dapat 
berjalan sebagaimana mestinya. 
 
B. Temuan 
Berdasarkan analisis dan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya, 
penulis menemukan beberapa kelebihan dan kelemahan dalam Sistem Layanan 
Permintaan Pelanggan Baru, Penyambungan Sementara, dan Tambah Daya pada 
PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota. 
1. Kelebihan 
a. Untuk menciptakan praktik yang sehat dalam Sistem Layanan Permintaan 
Pelanggan Baru, Penyambungan Sementara, dan Tambah Daya pada PT. 
PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota, dokumen yang digunakan telah 
bernomor urut tercetak dan dibuat rangkap, serta penggunaan nomor urut 
tersebut dipertanggungjawabkan oleh pihak yang memiliki wewenang 
untuk menggunakan dokumen tersebut. 
b. Telah diberlakukannya rotasi jabatan antar pegawai, bahkan tanpa kecuali 
hingga petugas Loket Pelanggan juga dilakukan rotasi antara petugas 
Loket Pelanggan Pembayaran Rekening Listrik dengan Loket Pelayanan 
Pelanggan Baru, Penyambungan Sementara, dan Tambah Daya, hingga 
dengan petugas Costumer Service. Tentunya hal ini sabagai salah satu 
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c. Telah diadakannya Pelatihan maupun Diklat bagi para pegawai, untuk 
menunjang mereka dalam memberikan pelayanan kepada para pelanggan. 
2. Kelemahan 
a. Salah satu unsur pengendalian intern, yaitu pemisahan fungsi yang tegas, 
belum diterapkan pada  PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota. Hal ini 
dapat dilihat dari Loket Pelanggan yang masih termasuk dalam sub 
Bagian Pelayanan Pelanggan, karena dapat dikatakan bahwa Bagian 
Pelayanan Pelanggan merangkap sekaligus sebagai Loket Pelanggan. Hal 
tersebut seharusnya dihindari, karena jika tidak ada pemisahan fungsi dan 
tugas yang tegas antara Loket Pelanggan dengan Bagian Pelayanan 
Pelanggan, dimungkinkan akan terjadi tindak penyelewengan yang 
dilakukan oleh Bagian Pelayanan Pelanggan. 
b. Terdapat beberapa Biro Teknik Listrik (BTL) yang bertindak curang. 
Dalam proses penandatanganan SPJBTL yang seharusnya dilakukan oleh 
calon pelanggan, tetapi tidak dilakukan sebagaimana mestinya. Hal ini 
seharusnya perlu diadakan sosialisasi terhadap BTL dan terhadap calon 
pelanggan. 
c. Jumlah tenaga kerja di Bagian Teknik sangat minim, hal ini tentunya 
kurang sesuai dengan jumlah permintaan pelanggan baru, penyambungan 






















































PT. PLN (Persero) merupakan perusahaan BUMN penyedia tenaga listrik 
dengan memberikan jasa pelayanan kepada para pelanggan melalui 
penyelenggaraan di bidang penjualan tenaga listrik dan distribusi tenaga listrik, 
salah satu di antaranya adalah Layanan Permintaan Pelanggan Baru, 
Penyambungan Sementara, dan Tambah Daya. Dalam Sistem Layanan 
Permintaan Pelanggan Baru terdapat serangkaian prosedur, yaitu prosedur order 
permintaan pelanggan baru, prosedur perencanaan peralatan, prosedur 
pemasangan instalasi listrik, prosedur pemeriksaan pemasangan instalasi listrik, 
prosedur penerimaan kas, prosedur pemasangan dan penyegelan APP, prosedur 
penyetoran kas ke bank, dan prosedur pencatatan penerimaan kas. Untuk Sistem 
Layanan Permintaan Penyambungan Sementara terdapat serangkaian prosedur, 
yaitu prosedur order permintaan penyambungan sementara, prosedur penerimaan 
kas, prosedur pemasangan MCB, prosedur penyetoran kas ke bank, dan prosedur 
pencatatan penerimaan kas. Sedangkan untuk Sistem Layanan Permintaan 
Tambah Daya terdapat serangkaian prosedur, yaitu prosedur order permintaan 
tambah daya, prosedur penerimaan kas, prosedur pemasangan dan penyegelan 
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Di dalam Sistem Layanan Permintaan Pelanggan Baru, Penyambungan 
Sementara, dan Tambah Daya pada PT. PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota, 
masih terdapat unsur sistem pengendalian intern yang belum diterapkan, di 
antaranya adalah belum dilakukannya pemisahan fungsi dan tugas antara Loket 
Pelanggan dengan Bagian Pelayanan Pelanggan, masih terdapat BTL yang 
berbuat kurang disiplin dalam proses pelayanan kepada pelanggan, dan 
kurangnya tenaga kerja di dalam Bagian Teknik. Namun, secara keseluruhan 
penulis memberikan kesimpulan bahwa dalam Sistem Layanan Permintaan 
Pelanggan Baru, Penyambungan Sementara, dan Tambah Daya pada PT. PLN 
(Persero) UPJ Surakarta Kota sudah cukup baik. 
B. Rekomendasi 
Berdasarkan hasil analisis dan temuan yang telah diuraikan pada bab 
sebelumnya, penulis memberikan rekomendasi terhadap PT. PLN (Persero) UPJ 
Surakarta Kota sebagai berikut: 
1. Harus ada pemisahan fungsi dan tugas yang tegas antara Loket Pelanggan 
dengan Bagian Pelayanan Pelanggan, karena dimungkinkan akan terjadi 
tindak penyelewengan yang dilakukan oleh Bagian Pelayanan Pelanggan. 
2. Perlu diadakan sosialisasi terhadap BTL dan terhadap calon pelanggan dalam 
proses penandatanganan SPJBTL. Apabila SPJBTL tersebut tidak 
ditandatangani oleh calon pelanggan, maka calon pelanggan tentunya akan 
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3. Untuk mengatasi minimnya jumlah tenaga kerja di Bagian Teknik, maka PT. 
PLN (Persero) UPJ Surakarta Kota harus menambah jumlah tenaga kerja agar 
dalam proses layanan permintaan pelanggan baru, penyambungan sementara, 
dan tambah daya oleh para pelanggan tidak terbengkalai dan tepat waktu. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
